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La meta de la fundación Volar es incrementar la satisfacción de clientes internos y 
externos  al cumplir con los requisitos exigidos en los elementos de la Norma ISO 
9001.2000 para  presentarse ante la comunidad, como una entidad de procesos 
organizados que represente confianza a la sociedad.  
 
Dentro de la Fundación VOLAR se busca aplicar el mejoramiento continuo, 
satisfacer las expectativas de la comunidad nacional e internacional y el primer 
paso en este camino es la documentación del Sistema de Gestión de Calidad, 






     
     
     
The goal of the foundation VOLAR is to increase the satisfaction of internal and 
external clients when fulfilling the requirements demanded in the Norma's elements 
ISO 9001.2000 to be presented inside the community, like an entity of organized 
processes that represents trust to the society.      
     
Inside the Foundation VOLAR looks for to apply the continuous improvement, to 
satisfy the expectations of the national and international community and the first 
step in this road is the documentation of the System of Administration of Quality, 










La fundación VOLAR, con la documentación de sus Sistema de Calidad, está 
dando el primer paso, que muchas empresas a nivel nacional e internacional han 
dado en busca de lograr la certificación de Calidad. 
 
El cambio que están teniendo las empresas a nivel mundial, se debe a que las 
características del mercado les exige cada día, ser más globales, generar más 
confianza y demostrar su capacidad de cumplir con los requisitos de un cliente, 
cada vez menos confiado en búsqueda de productos y servicios de mejor calidad 
 
 
Los beneficios que obtiene una empresa por implementar un sistema de calidad, 
pueden ser administrativos, comerciales, operativos o financieros, el interés de la 
Fundación VOLAR en este ámbito se traduce en las necesidades de gestionar 
recursos para continuar con la labor social de apoyo a las personas menos 
favorecidas y en situación de riesgo dentro del departamento; aumentar la 
cobertura, dándose a conocer y llegando a mayor numero de personas; y mejorar 
el funcionamiento administrativo. 
 
la norma ISO 9001:2000 puede ser documentada en cualquier tipo de empresa sin 
importar cual sea su producto o servicio, dentro de la Fundación VOLAR los 
servicios están relacionados con el cubrimiento de algunas necesidades básicas y 









1.1  SITUACIÓN PROBLEMA 
 
El entorno mundial y local a nivel de organizaciones dedicadas a la labor social y 
benéfica, es cada vez más exigente, razón por la que las instituciones “ONG” y 
fundaciones de Colombia al no mostrarse ajenas a los beneficios de definir y 
gestionar sus procesos de forma organizada, sistemática y normalizada, han 
iniciado los procesos de implementación de sistemas de gestión de la calidad, 
respondiendo igualmente a las exigencias del gobierno. 
 
Uno de los principales beneficios de la documentación y posterior certificación 
para la Fundación VOLAR, es poder participar en procesos de repartición de 
dineros provenientes de empresas extranjeras, y destinados a obras netamente 
sociales. 
 
 Actualmente la FUNDACIÓN VOLAR y las organizaciones que la componen se 
encuentran en un convenio con la Universidad Tecnológica de Pereira dada la 
necesidad de documentar y certificar sus procesos.  Las fundaciones que hacen 
parte de Volar se encuentran a mitad de un proceso de documentación realizado 
por estudiantes de la U.T.P. desde hace más de seis meses, entonces es el 
momento donde la organización que las agrupa debe empezar su proceso de 
documentación según la norma ISO: 9001 – 2000 para fortalecer y acompañar la 









2.1  FORMUL ACIÓN DEL PROBL EMA DE INVESTIGACIÓN 
 
La institución objeto de este estudio es la  Fundación Volar  y es una 
organización sin animo de lucro que agrupa a otras fundaciones del departamento 
dedicadas a la labor social. 
 
Las fundaciones que agrupa “VOLAR” conocen que para aumentar su 
reconocimiento y buen nombre en los habitantes de los municipios de Pereira y 
Dosquebradas, para ampliar su cobertura y en búsqueda del crecimiento 
institucional, debe mostrarse como instituciones certificadas.  Es en ese momento, 
cuando sus directivas toman la decisión de implementar un sistema de Gestión de 
Calidad para sus procesos, apoyando la realización del Manual de Calidad en los 




2.2 SISTEMATIZACIÓN DEL PR OBLEMA INVESTIGACIÓN 
 
· ¿Cuál es la estructura documental necesaria para implementar un Sistema de 
Gestión de la Calidad en la Fundación Volar? 
· ¿Se encuentran documentada la política de calidad, la responsabilidad y el 
compromiso de la dirección dentro de la Fundación Volar? 
· ¿Está documentada la responsabilidad y el compromiso de la dirección dentro 
de la Fundación Volar? 
· ¿Dentro de la fundación Volar se ha realizado la documentación de la gestión 
de recursos, tanto humanos como de infraestructura? 
· ¿Los procesos relacionados con el cliente dentro de la Fundación Volar se 
encuentran documentados? 









El proyecto se desarrollará en la Fundación VOLAR” Voluntariado Luz y Amor de 
Risaralda”· Está ubicada en la carrera 3ª No. 16-77, 2piso en la ciudad de Pereira 
Risaralda; es una organización dedicada a labores sociales dentro del 
departamento de Risaralda. 
 
Se abarcarán áreas como: Gestión Directiva, Gestión Administrativa, Registro Y 
Control De Beneficiarios Y Benefactores, Coordinación De Voluntarias, Central De 
Ayudas, Gestión De Recursos Y Gestión De Calidad. 
 









4.1  OBJETIVO GENERAL 
 
Documentar el Manual de Calidad para la Fundación Volar, de acuerdo a los 
requisitos establecidos en la norma  ISO-9001:2000. 
 
4.2  OBJETIVOS ESPECÍFICO S 
 
· Revisar  la estructura documental de la Fundación Volar y adecuarla a la  
implementación de un sistema de Gestión de la Calidad  
 
· Editar y/o crear los documentos que la Fundación Volar requiera para definir la 
responsabili dad de la dirección y dar cumplimiento al Capítulo 5 de la norma 
ISO 9001:2000. 
 
· Revisión de los recursos actuales de la institución y determinar necesidades 
futuras, con el fin de crear y sostener el Sistema de Gestión de la Calidad. 
 
· Determinar los procesos institucionales directamente relacionados con la 
misión de la Fundación Volar. 
 
· Formular actividades preventivas y correctivas en los procesos que así lo 












La importancia de este trabajo radica su en la necesidad de La Fundación VOLAR 
de documentar sus procesos de acuerdo a la norma  ISO 9001:2000 y luego la 
posterior certificación; estos procesos le traerán beneficios económicos y 
administrativos. 
 
La Fundación Volar como Organización No Gubernamental (ONG) debe incorporar 
la gestión de los procesos y el mejoramiento continuo de la calidad en el servicio 
recibido por las fundaciones que de ella hacen parte, y en el cambio proyectado a 
la sociedad,  atrayendo la confianza del gobierno municipal y departamental, así 
como de la población.  
 
 
Se proyecta que los procesos de la Fundación VOLAR, encaminados a la 
certificación bajo la Norma ISO 9001:2000 y su sostenimiento, lograrán mayor 
orientación hacia los objetivos empresariales y hacia las expectativas de los 
clientes. 
 
Dentro del Sistema de Gestión de Calidad para la Fundación VOLAR, y en el 
cumplimiento de su labor social en el departamento de Risaralda  se pretende 
evidenciar en los procesos y en los miembros del voluntariado valores como la 
honestidad, honradez, caridad y  transparencia entre otros; con finalidad de 
destacarse entre sus beneficiarios y benefactores quienes son sus clientes 










6.1 MARCO TEÓRICO 
  
NORMAS ISO 
La serie de normativas internacionales ISO 9000 es resultante de acciones y 
necesidades durante la “II Guerra Mundial”. En La ausencia de controles para 
procesos y productos en el Reino Unido se adoptaron las normativas. Estas 
iniciaron la normalización de procedimientos en los procesos de fabricación, 
elaboración y realización. Una vez establecidos los procedimientos inspectores de 
gobierno verificaban su efectividad.  
 
La resultante es que pasada “la II Guerra Mundial” las inspecciones y controles 
entran dentro del ámbito de un entonces llámese  "calidad". A este ámbito de la 
calidad se suman la aplicación, anteriormente, de Wilfrido Pareto y Walter Shewart 
(principio de pareto y aplicación estadística respectivamente).1 
 
6.1.1  Antecedentes2.  Los principios de la verificación y la idea de calidad han 
estado presentes en el trabajo humano desde la antigüedad. Los conceptos en 
que se basan las modernas normas de aseguramiento de calidad son los que 
utilizaban los artesanos en la antigüedad, es decir planeaban sus tareas, creaban 
sus herramientas, obtenían sus materias primas, hacían los trabajos y verificaban 
sus resultados.  
 
La necesidad de utilizar normas de calidad se hace presente a mediados del siglo 
XIX cuando comienza a desarrollarse la producción en masa, pero los sistemas de 
calidad no aparecieron en la industria hasta mediados del siglo XX. 
A finales de la década del 1950, después de la “II Guerra Mundial” continua el 
enfoque con un nuevo giro de "inspeccionar" y "asegurar la calidad", por ende en 
USA se desarrolla un esquema estableciendo requerimientos, llámese "Quality 
Program Requirements" MIL-Q-9858 - la primera normativa de calidad aplicada al 
sector bélico / militar. MIL-Q-9858 establece los requerimientos al cual los 
proveedores tienen que cumplir y dicho esquema es auditable. 




Luego, la Administración Nacional de Aeronáutica y Espacial (NASA) en USA 
promueve la evolución de inspección a sistemas y procesos para asegurar calidad 
(consistencia con los requerimientos). Para 1962 se establecen criterios que 
proveedores tienen que cumplir para lidiar con entidades como la NASA.  
Entre final de la década del 60 y principios de los años setenta (1966) se aplica y 
promueve el dicho "la calidad es de todos" igualmente fueron los años de inicio al 
enfoque de fiabilidad ("Reliability"). En (1968), las organizaciones se vieron sujetas 
a la necesidad de satisfacer los requisitos de múltiples programas de gestión de la 
calidad. Éstos eran programas que habían sido establecidos en distintos sectores 
económicos, entre ellos el militar, que en el caso de los países de la OTAN 
utilizaban las especificaciones denominadas de la serie AQAP("Allied Quality 
Assurance Procedures").  En 1969, Canadá, establece requerimientos para los 
proveedores en el rubro de generación de energía.  
Comienzan concurrentemente en USA, Europa y Canadá esquemas de 
calificación de proveedores. Estas acciones llevaron a duplicidad de inspecciones, 
verificación y en busca de conformidad pero no necesariamente de forma eficiente 
aunque si efectiva en el protocolo de avance y mejora. 
En los años 70´ nace el protocolo de auditoría por "3ra" parte cuando 
organizaciones comienzan como enlace entre proveedor y cliente (mayormente 
entes de gobierno), es así como establecieron normas nacionales de sistemas de 
gestión de la calidad armonizadas, como por ejemplo, las normas BS5750 del 
Reino Unido (hacia 1978 se publica por primera vez en el Reino Unido) y las CSA 
Z299 de Canadá  
Dada la amplia difusión que estos sistemas estaban adquiriendo se vio la 
conveniencia de establecer una Norma Internacional; Así en 1979 se constituyó 
dentro de ISO el Comité Técnico Nº 176, el que se identifica como ISO/TC 176 
"Gestión de la Calidad y Aseguramiento de la Calidad", con el cometido de 
establecer, sobre este tema, normas genéricas y de aplicación universal.  
Desde los años 70 evoluciona una mentalidad de "control y comando" que aún late 
en el presente (ejemplo QS-9000) donde se le intenta quitar el control de la 
empresa que tiene la gerencia. Esto es dictado específicamente a las acciones a 
tomar - creando un sistema de inflexibilidad que no propicia agilidad y por ende 
competitividad.  
En 1987 BS5750 se convierte en ISO 9000 bajo el endoso de la Organización 
Internacional para la Normalización: ISO, cuya función es promover estándares 
para productos y servicios. Para llegar a la normativa se requiere del apoyo y 
votación de un 75% de los países de la confederación. No es una normativa 
puramente de conformidad, pero si es  de mejora y desempeño. 
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En 1990, el ISO/ TC 176SC2 elaboró un Plan Estratégico para su programa de 
revisión titulado VISIÓN 2000, el que se preveía realizar en dos etapas: 
· una primera revisión limitada, que se concluyó en 1994  
· una segunda más profunda, que dio como resultado la publicación de las 
normas en diciembre del año 2000.  
Durante el proceso de revisión se tuvo particularmente en cuenta que aún cuando 
las normas aprobadas en 1987 se habían basado fundamentalmente en los 
programas de calidad que estaban siendo implantados por grandes empresas 
industriales, las pequeñas organizaciones y las organizaciones dedicadas a 
servicios o programas informáticos estaban aplicando las normas cada vez más. 
Así pues la revisión debería considerar muy especialmente sus necesidades y 
garantizar que las normas pudieran aplicarse a organizaciones de todo tipo y 
magnitud de cualquier sector de actividades, tanto públicas como privadas. 
Así como se buscaba que las normas fueran de naturaleza genérica, se deseaba 
impedir también la propagación de normas de sistemas de gestión de la calidad 
para sectores específicos para lo cual se buscó garantizar, desde un principio, un 
elevado grado de aceptación por parte de ellos. 
 
6.1.2  Evolución de las Normas ISO 9000-20003.  La familia normas ISO 9000 
del año 1994 estaba principalmente orientada a organizaciones relacionadas con 
procesos productivos y, por tanto, su implantación en empresas de servicios se 
hacía burocrática y restrictiva.  
Tras su revisión en el año 2000 la familia de normas 9000, versión 1994 (9001, 
9002, 9003, 9004), se redujo sólo a dos normas:  
· La norma ISO 9001; versión 2000, que reemplaza las normas 9001, 9002 y 
9003, versión 1994.  
· La norma la ISO 9004, versión 2000, que reemplaza a la norma 9004, versión 
1994.  
· La norma ISO 9000 se mantuvo (nomenclatura, definiciones, lenguaje).  
Gracias a esta revisión y actualización, la familia de normas 9000 pudo aplicarse 
de forma menos restrictiva en organizaciones de todo tipo ya sea empresas 
productivas, empresas de servicios e incluso la Administración Pública.  
                                            
3 www.webs.cl/info/206/historia-de-las-normas-iso-9000/ 
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Para verificar que una empresa u organización cumple con los requisitos del 
estándar de calidad establecido, existen entidades de certificación ISO que dan 
sus propios certificados y entregan su sello. Estas entidades están vigiladas por 
organismos nacionales que les dan su acreditación.  
La revisión de las normas, se ha basado en los ocho principios de Gestión de la 
Calidad (establecidos en las Normas ISO 9000 y 9004) y se ha armonizado con 
otras iniciativas como pueden ser las bases para los Premios Nacionales de 
Calidad o de los programas de Gestión Total de la Calidad. 
Se ha puesto también un mayor énfasis en el papel de la alta Dirección, lo cual 
incluye su compromiso en el desarrollo y mejora del sistema de gestión de la 
calidad, la consideración de los requisitos reglamentarios y el establecimiento de 
requisitos medibles en todas las funciones y niveles relevantes de la organización. 
Otros aspectos tenidos en cuenta fueron: 
· la aparición de las normas de Sistemas de Gestión Ambiental ISO 14000 y la 
necesidad de compatibilidad con las normas ISO 9000. 
· la necesidad de integrar mejor las numerosas normas de la familia ISO 9000 
para dar lugar a un conjunto de normas que generaran más valor. 
· la comprensión de que solo era necesario elaborar una norma ISO 9001 y que 
las normas ISO 9002 e ISO 9003 podían retirarse, indicando a cambio las 
exclusiones permitidas. 
· la necesidad de una mejor coherencia entre las normas ISO 9001 e ISO 9004, 
las que debían poseer una estructura común para ser utilizadas en paralelo, 
como un "conjunto coherente”. 
· ha sido corregido el énfasis en la certificación en ISO 9000, para que no se 
anteponga al uso de las normas para la mejora de la calidad. 
· darles un enfoque basado en los procesos organizacionales, la satisfacción del 
cliente y la mejora continua (estos aspectos son considerados el mayor 
beneficio de las nuevas normas).  
· realizar la revisión de forma que los usuarios existentes adoptaran un enfoque 
evolutivo en lugar de revolucionario para mantener la conformidad de sus 
sistemas con las normas revisadas. 
· reelaborar y reordenar varios requisitos con el fin de mejorarlos y simplificar su 
auditoría. 
· utilizar un lenguaje sencillo y claro para hacerlas más comprensibles.  
Como resultado final, el número de normas en la familia ISO 9000 se redujo, 
simplificando su selección y uso. La "serie principal" está conformada por cuatro 
normas, diseñadas para ser usadas como un paquete integral para obtener los 
máximos beneficios: 
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ISO 9000  Sistemas de gestión de la calidad - fundamentos y vocabulario.  
ISO 9001  Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos (En adelante la 
única norma certificable de la serie).  
ISO 9004  Sistemas de gestión de la calidad - Directrices para la mejora del 
desempeño.  
ISO 19011  Directrices sobre la Auditoría de Sistemas de Gestión de la Calidad 
y Ambientales.  
 
La figura ofrece un esquema de cómo se ha simplificado esta serie: 
 
 
La norma ISO 9000:2000 es un preámbulo a las normas principales y un elemento 
vital de las nuevas series principales de normas sobre sistemas de gestión de la 
calidad. Como tal, juega un papel importante en el entendimiento y uso de las 
otras tres normas, al proporcionar su base, a través de los fundamentos y un 
punto de referencia para comprender la terminología. 
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La ISO ha publicado posteriormente una nueva edición de la familia del estándar 
ISO 9000, que define el vocabulario y describe los principios básicos de los 
sistemas de gestión de la calidad.  
La ISO 9000:2005, fundamentos de los sistemas de gestión de la calidad y 
vocabulario, no introduce ningún cambio a las descripciones de los fundamentales 
de los sistemas de gestión de la calidad (QMS), según lo presentado en la edición 
2000. Sin embargo, algunas definiciones se han agregado y las notas explicativas 
ampliadas o se han agregado para tomar cuenta de documentos más recientes en 
la familia de la ISO 9000 y para alinear la ISO 9000 con éstos. Los ejemplos 
incluyen lo siguiente: experto técnico, requisito, capacidad, contrato, auditor, 
equipo de auditor, plan de auditoría y objetivo de la auditoría. 
 
6.1.3  Las ONG en Colombia4.  El antecedente directo de las modernas ONG en 
Colombia se encuentra en nuestro Código Civil, que reconoce dos tipos de 
personas jurídicas sin ánimo de lucro: las corporaciones y las fundaciones. Estas 
modalidades son las que aún hoy siguen siendo la norma vigente, pues en nuestro 
país no ha sido reglamentado por el Congreso el campo de acción, características, 
recursos y control de las ONG en sentido específico.  
Las organizaciones que nacen a partir de los años sesenta conforman el cuadro 
de instituciones y actividades extra-gubernamentales de la sociedad civil. 
Comprende una variedad de instituciones: como las asociaciones de productores, 
cooperativas, juntas de acción comunal, sindicatos, fundaciones, asociaciones de 
padres de familia, grupos vecinales, gremios, etc. Dichas organizaciones actúan 
en dos vías: como canal de comunicación e interlocución entre el Estado y el 
ciudadano común, y como tribuna privilegiada desde la cual los ciudadanos se 
unen en una sola voz para expresar sus preocupaciones e intereses. 
En Colombia, según los estudios de la Fundación Interamericana, los ciudadanos 
organizados en estos grupos comenzaron a llenar el espacio que dejaron vacíos 
los partidos políticos tradicionales, al perder su eficacia y credibilidad de 
mediadores entre el pueblo y el gobierno.  
Aproximadamente desde los años ochenta, el movimiento de las ONG ha 
evolucionado desde la fase inicial de organizaciones dispersas con un alcance 
limitado, hasta llegar a ser un sector nacional con su propio sentido de identidad y 
una creciente legitimidad ante los ojos del gobierno nacional y de la comunidad 
internacional. En 1989 se creó la Confederación Colombiana de las ONG 
                                            
4 Revista Credencial Historia. Edición 156. Organizaciones no gubernamentales y 
derechos humanos. Retos para construir una sociedad civil en Colombia.  LONDOÑO TORO 
Beatriz.  Biblioteca Virtual del Banco de la República. Bogotá. Diciembre de 2002. [en línea] 
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(CCONG), la cual cuenta actualmente con doce federaciones departamentales y 
dieciocho ONG nacionales que trabajan en diferentes sectores del desarrollo 
social y que representan alrededor de mil ONG del país. 
Las ONG de derechos humanos han formado parte integral de este desarrollo de 
las organizaciones en Colombia. Es el Comité Permanente para los Derechos 
Humanos es una de las primeras voces que se levanta frente a la vulneración de 
derechos humanos en Colombia; le acompaña la voz de la Iglesia católica, que 
con organizaciones como Pastoral Social y el Cinep han marcado un hito. Y es en 
los años ochenta cuando encontramos el surgimiento de una de las 
organizaciones con mayor permanencia y claridad en el desafío por la defensa de 
los derechos humanos: la que entonces se denominó Comisión Andina de Juristas 
y luego se tornó en la Comisión Colombiana de Juristas. En la última década han 
surgido voces regionales de enorme fuerza, como la Corporación Región, y se han 
fortalecido las organizaciones ambientales y étnicas que igualmente luchan por los 
derechos humanos.  
¿Qué tipología de organizaciones de derechos humanos tenemos en 
Colombia? En primer lugar, se observa en cada organización una opción de 
trabajo, bien sea por los derechos civiles y políticos (vida, integridad, 
participación), por los derechos económicos, sociales y culturales (salud, trabajo, 
cultura...) o por los derechos colectivos (ambiente, servicios públicos, 
consumidores...) De igual manera existen organizaciones que dedican su acción a 
minorías o grupos diferenciados (niñez, mujer, discapacidad, grupos étnicos). 
Estos campos de trabajo en ocasiones se combinan, aunque se observa que a 
mayor especialización, mayor es la capacidad de influencia, trabajo y resultados 
de una organización.  
Otra forma de caracterizar a nuestras organizaciones de derechos humanos se da 
examinando el tipo de trabajo que realizan: unas están dedicadas de manera 
prioritaria a la promoción de los derechos humanos, otras a la denuncia e 
intervención ante instancias administrativas y judiciales, nacionales o 
internacionales. Esto no sólo marca sus posibilidades de incidencia social y 







6.2 MARCO CONCEPTUAL 
 
6.2.1 Definiciones Útiles En La Documentación De Un Sistema De Calidad.5  
Se hace necesaria la explicación de conceptos, aunque algunos no aparezcan 
dentro de la norma ISO9001:2000.  
Normalizar: Toda actividad que aporta soluciones para aplicaciones repetitivas 
que se desarrollan fundamentalmente en el ámbito de la ciencia, la tecnología y la 
economía, con el fin de conseguir una ordenación óptima en un determinado 
contexto  
Norma: Toda especificación técnica o documento accesible al público, establecida 
por consenso de las partes interesadas y aprobada por un organismo cualificado 
reconocido a nivel nacional (ICONTEC en Colombia), regional  o internacional 
(ISO, EIC).  
Certificación: Verificación por parte de un organismo competente, imparcial e 
independiente de que el producto o la empresa guarda conformidad con ciertas 
normas o especificaciones. Producto: se denomina así a toda la salida de un 
proceso (mercancías, software y/o servicios). 
En estos términos, las normas recogen aquellas condiciones que se consideran 
óptimas o estándares; los certificados, por su parte, atestiguan que esas 
condiciones óptimas se cumplen en un determinado objeto. Si volvemos a la frase 
anterior y asociamos el término "norma" con el estándar ISO 9001, e identificamos 
el "objeto" con el modo en que una determinada empresa gestiona la calidad, 
llegamos a la conclusión de que la certificación según el modelo ISO 9001 no es 
más que un testimonio o declaración formal de que la empresa se mueve en unos 
parámetros de calidad óptimos. 
Certificación Voluntaria: Actividad que consiste en la emisión de documentos 
que atestigüen que un producto o servicio se ajusta a normas técnicas 
determinadas. 
Certificación obligatoria u homologación: Es la aprobación final de un 
producto, proceso o servicio, realizada por un organismo que tiene esta facultad 
por disposición reglamentaria (por la Administración). 
Característica: Rasgo diferenciador.  
Característica de un producto: es una propiedad que posee el producto y con la 
que se espera satisfacer las necesidades de ciertos clientes. 
                                            
5 http://usuarios.lycos.es/chemup/mpage4i1.htrml 
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Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 
obligatoria. 
Cliente externo: el que compra el producto y además los organismos de la 
administración y el público en general. 
Cliente interno: dentro de la empresa, personas y departamentos a los que se les 
suministra un producto. 
Calidad: Grado en el que un conjunto de características  inherentes cumple con 
los requisitos. Conjunto de características de una entidad que le confiere la aptitud 
para satisfacer las necesidades establecidas y las implícitas. 
 
Actividad: conjunto de tareas necesarias para la obtención de un resultado. Así, 
el Sistema o macroproceso de la empresa, es un conjunto de procesos o 
elementos interrelacionados, que tiene por finalidad la consecución de un objetivo 
común. 
Proceso: Es un conjunto de actividades que añaden valor al producto o servicio y 
que, en cada etapa, comienzan siendo entradas (inputs) y, tras una 
transformación, se convierten en salidas (outputs) que deben satisfacer los 




FIGURA 1.  Elementos que componen un proceso. 
 
Sistema: Formalmente sistema es un conjunto de elementos que están 
relacionados entre sí. Es decir, hablamos de sistema, no cuando tenemos un 
grupo de elementos que están juntos, sino cuando además están relacionados 
entre sí, trabajando todos en equipo. 
Sistema De Gestión: Sistema para establecer la política y los objetivos y para 
lograr dichos objetivos.  
Sistema de Gestión de la Calidad: Significa disponer de una serie de elementos 
como Procesos, Manual de la Calidad, Procedimientos de Inspección y Ensayo, 
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Instrucciones de Trabajo, Plan de Capacitación, Registros de la Calidad, etc., todo 
funcionando en equipo para producir bienes y servicios de la calidad requerida por 
los clientes. Los elementos de un sistema de gestión de la calidad deben estar 









FIGURA 2.  Elementos dentro de un Sistema de Calidad 
Cliente: alguien que ha sido impactado por un producto. 
Cliente externo: el que compra el producto y además los organismos de la 
administración y el público en general. 
Cliente interno: dentro de la empresa, personas y departamentos a los que se les 
suministra un producto. 
Usuario: el que realiza operaciones positivas con el producto. Se incluye bajo esta 
denominación a la empresa que compra un producto para introducirlo en un 
proceso, el comerciante que revende un producto y el consumidor que hace el 
último uso del producto. 
Necesidades del cliente: todos los clientes tienen necesidades que han de ser 
satisfechas, y las características del producto han de satisfacerlas: en los Clientes 
externos, la satisfacción que produce el producto se traduce en posibilidad de 
venta del mismo; para los Clientes internos, esta satisfacción determina la 
competitividad de la empresa en cuanto a productividad, calidad, etc. 
Conformidad con las especificaciones: Algunas personas consideran que la 
calidad consiste en la conformidad con algunas normas; por ejemplo conformidad 
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con las exigencias, conformidad con los procedimientos. Tales definiciones suelen 
ser útiles para aclarar y delimitar responsabilidades, que con respecto a la calidad, 
tienen los operarios y los supervisores. 
Deficiencias del producto: Las deficiencias del producto pueden tomar la forma 
de entregas con retrasos, fallos en la utilización, errores en la factura, 
desperdicios, rectificaciones, etc. Cada uno de estos sucesos es el resultado de 
alguna deficiencia en el proceso o en el producto. 
Insatisfacción del producto: A consecuencia de las deficiencias del producto, el 
cliente queda insatisfecho.   
Los clientes externos expresan su disgusto en forma de quejas, reclamaciones o 
devoluciones. Si la respuesta a esas insatisfacciones es inadecuada, o el disgusto 
es muy grande, el cliente externo puede dejar de comprar el producto. 
Los clientes internos expresan su insatisfacción en forma de quejas internas. Si la 
respuesta es inadecuada o el disgusto es muy alto, puede producirse el deterioro 
en la cooperación, baja moral, etc. 
 
FIGURA 3.  Relación del cliente con el Sistema de Gestión de la Calidad 
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6.2.2 Enfoque Basado En Procesos.6  Un enfoque basado en procesos es una 
excelente vía para organizar y gestionar la forma en que las actividades de trabajo 
crean valor para el cliente y otras partes interesadas. 
 
Las organizaciones están estructuradas a menudo como una jerarquía de 
unidades funcionales. Las organizaciones habitualmente se gestionan 
verticalmente, con la responsabili dad por los resultados obtenidos dividida entre 
unidades funcionales. El cliente final u otra parte interesada no siempre ven todo 
lo que está involucrado. En consecuencia, a menudo se da menos prioridad a los 
problemas que ocurren en los límites de las interfases que a las metas a corto 
plazo de las unidades. Esto conlleva a la escasa o nula mejora para las partes 
interesadas, ya que las acciones están frecuentemente enfocadas en las 
funciones más que en el beneficio global de la organización. 
 
El enfoque basado en procesos introduce la gestión horizontal, cruzando las 
barreras entre diferentes unidades funcionales y unificando sus enfoques hacia las 
metas principales de la organización. A su vez mejora la gestión de los vínculos 
del proceso. 
 
El desempeño de una organización puede mejorarse a través del uso del enfoque 
basado en procesos. Los procesos se gestionan como un sistema, mediante la 
creación y entendimiento de una red de procesos y sus interacciones. La 
operación coherente de esta red a menudo se denomina “enfoque de sistema” 
para la gestión. 
 
Los resultados de un proceso pueden ser elementos de entrada para otros 
procesos y estar interrelacionados dentro de la red global o sistema global. 
 
                                            
6 Orientación sobre el concepto y uso del “Enfoque basado en procesos” para los 
sistemas de gestión. Documento: ISO/ TC 176/SC 2/N 544R2. Traducción: 
COPANT, INLAC e ISO. Diciembre 2003. [en línea] 
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6.2.3 Ciclo PHVA7. El PHVA es una metodología dinámica que puede ser 
desplegada dentro de cada uno de los procesos de la organización y sus 
interacciones. Está íntimamente asociado con la planificación, implementación, 
verificación y mejora. 
 
Se puede lograr el mantenimiento y la mejora del desempeño del proceso 
mediante la aplicación del concepto PHVA en todos los niveles dentro de una 
organización. Esto se aplica igualmente a procesos estratégicos de alto nivel y a 
actividades de operación sencillas. 
 
 
FIGURA 4.  Ciclo PHVA 
 
Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir 
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de la 
organización 
 
Hacer: Implementar los procesos 
 
Verificar: Realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los productos 
respecto a las políticas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar 
sobre los resultados. 
 






                                            
7 IBÍD. 
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6.3 MARCO SITUACIONAL 
 
6.3.1  Marco Geográfico.  El Departamento de Risaralda está ubicado en el 
centroccidente de la región andina; localizado entre los 05o 30' 00" y 04o 41' 36" 
de latitud norte, y entre los 75o 23' 49" y 76o 18' 27" de longitud oeste.8 
 
 
Figura 5. Mapa Área Metropolitana Centro Occidente 
 
El Departamento de Risaralda posee una extensión superficial de 4.140km2, limita 
por el norte, con los departamentos de Antioquia y Caldas; por el este, con Caldas 
(franja de territorio en litigio) y el Tolima; por el sur, con los departamentos del 
Quindío y del Valle del Cauca; y por el oeste, con el departamento del Chocó.9 
La localización del municipio de Pereira es estratégica teniendo en cuenta que se 
ubica en el centro occidente del país, situación favorable desde el punto de vista 
vial dado que se conecta fácilmente con las tres ciudades y centros económicos 
más grandes del país, y con los departamentos vecinos del Eje Cafetero. Además 
                                            
8 Cuadernillo Departamento del  Risaralda - Indicadores de Desarrollo. Instituto Colombiano de 
Bienestar Familiar,  abril de 2006. [en línea] 
9  Cuadernillo Departamento del  Risaralda - Indicadores de Desarrollo. Instituto 
Colombiano de Bienestar Familiar,  abril de 2006. [en línea] 
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está ubicada en el centro del triángulo de las tres capitales más importantes de 
Colombia: Bogotá, Cali y Medellín.10 
 
La capital del Departamento de Risaralda cuenta con un área de 606.86 km2 de 
los cuales 27.105 km2 son ocupados por el área urbana y 579,755 por el área 
rural.  Pereira ha tenido grandes progresos en infraestructura física urbana durante 
los últimos años lo que le ha permitido, entre otros aspectos, la expansión y 
concentración de servicios tanto públicos como privados; sin embargo, este 
desarrollo físico ha favorecido el crecimiento  poblacional que hoy  genera altas 
demandas de servicios públicos.11 
 
                                            
10 PLAN DE DESARROLLO.  Trabajando Unidos Con La Gente Y Para La Gente - 




6.3.2  Reseña Histórica.  Un grupo de señoras de la ciudad, visitaban la Granja 
Infantil Jesús de la Buena Esperanza. Sólo les movía un gran deseo de servir y 
ayudar a los menores en protección, quienes vivían carentes de cariño y amor. Al 
ver la señora Gladiz García de González que cada una independientemente era 
capaz de recaudar fondos, llevar amor y realizar actividades, pensó que, unidas 
serían una gran fortaleza y su labor sería más fructífera. 
 
Fue así como el día 24 de agosto de 1998 citó a una reunión en la sede de la 
Granja y ante la asistencia de 23 voluntarias se elige una Junta Directiva del 
voluntariado que trabajaría en la Granja Infantil.  
 
La señora Nadia Chujfi de Mejía escoge el nombre de “Volar”, voluntariado Luz, 
Amor y la señora Olga Lucía Hurtado le da fuerza con Risaralda.  
 
Viendo la Junta Directiva que las falencias de las instituciones de protección eran 
muchas, decide ampliar la labor a otras instituciones y conformarse como ONG 
para quedar legalmente constituida, para esto las señoras Estela Vinasco de 
López, Olga Lucía Hurtado y Nadia Chujfi trabajan en la elaboración de los 
Estatutos, los cuales fueron aprobados y corregidos en Asamblea General 
realizada el 29 de abril de 1999. La Presidenta Gladiz García de González y la 
secretaria Nadia Chujfi de Mejía, registran la Fundación en la Cámara de 
Comercio bajo el No 501.239 y en la DIAN con el Nit 816.003.724-8 
 
La señora Gladiz García de González, le presta a la Fundación un local ubicado 
en el Edificio el Mirador del Parque, Calle 3 No. 13-38 local 1ª, siendo esta la 
primera sede de la Fundación. 
 
El doctor Fernando Mejía dona el computador y la impresora. Teniendo ya las 
herramientas de trabajo, Volar va siendo una realidad y proyecta en la ciudad una 
imagen positiva. 
 
Se empiezan a realizar mercados para las familias vergonzantes y ayudas a las 
diferentes instituciones de la ciudad como: Germinando con su hogar Paz y 
Alegría, A Un Nuevo Amanecer, Hogar de la Joven hermanas Adoratrices , A un 
Nuevo Amanecer en su programa de reeducación, Hermanas Betlehemitas de la 
Vereda Mundo Nuevo, Brigadas de Salud con la doctora Nubia Ospina, la 
colaborada de la Fundación Berta Lucía Roldán, y la voluntaria María Merly 
Franco quienes con gran amor y dedicación realizan las Brigadas en los barrios 
marginados de la ciudad.  
 
En la actualidad se encuentran trabajando los diferentes comités así: Comité 
financiero, El comité de niños, comité de ancianos, Comité de música y 
esparcimiento, y  no menos importante el Comité de Salud. 
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Después de estar disfrutando por dos años de las oficinas en comodato de la 
Universidad Javeriana, se solicitó la devolución del predio y tuvieron que adquirir 
una nueva sede, ubicada en la carrera 3ª. No. 16-77. Nos trasladamos el 27 de 
noviembre de 2003. 
 
Desde su Fundación en mayo de 1999 han cumplido con su objetivo: coordinando 
acciones que conllevan a mejor la calidad de vida de los niños jóvenes, ancianos y 
personas que se encuentran en situación de calamidad. Durante este tiempo han 
apoyado la labor de diferentes instituciones de la ciudad como son: A Un Nuevo 
Amanecer, en su programa la adolescente embarazada, Mujeres del mañana. En 
el trabajo con adultos mayores de los hogares: Santa maría, Nuestra Señora de 
las Nieves. El hogar El peregrino de Clarita en Cartago, el hogar del indigente 
Refugio Santa marta y Los niños especiales de Cecat. Acompañamiento, 
seguimiento y apoyo en el estudio a los jóvenes abandonados egresados de los 
hogares de protección. También se apoya los enfermos terminales de sida y 
cáncer con mercados y medicamentos. 
 
 
















7.1 TIPO DE INVE STIGACIÓN 
7.1.1 Tipo de Estudio.   El tipo de estudio que se utilizó para la realización de 
este proyecto es la Investigación Descriptiva: "Este tipo de investigación trata de 
tener información acerca del fenómeno o proceso para describir sus implicaciones, 
sin interesarse mucho en conocer el origen o causas de la situación fundamental, 
esta dirigida a dar una visión de cómo funciona y cuales son sus características". 
Se aplicó la investigación descriptiva, por cuanto el estudio requiere detallar los 
procesos que se llevan a cabo en la realización del manual de calidad para 
proporcionar un panorama general del Sistema de Gestión de la Calidad e incluir 
otros aspectos que se deben considerar como: 
· Las actividades de la institución. 
· Las características principales del sistema de gestión de la calidad, 
incluyendo la interacción entre los procesos. 
· La política de calidad y los objetivos asociados. 
· Declaraciones de responsabilidades y autoridad. 
· Funcionamiento de la documentación. 
· Definición de algunos términos que tienen un único significado en su 
institución. 
 
7.1.2 Métodos De Investigación.  El proyecto se inicia con el método Deductivo: 
porque este método permite que de la organización en estudio, se detecten 
causas que originan cualquier problema en particular, debido a que la toma como 
única  fuente de cualquier apreciación; con este método se vuelven evidentes las 
verdades particulares, contenidas en las verdades universales. 
 
Mas adelante continúa con el método analítico porque después de conocer la 
realidad de la fundación, mediante observación directa, se procede a realizar su 






7.2 FASES DE LA INVESTIGACIÓN 
 
· Estudio Norma NTC. Debe existir conocimiento previo de la norma ISO 9001-
2000 y conocer los requisitos obligatorios por ella así como las posibles 
exclusiones. 
 
· Conocimiento general de la empresa. Esta fase se realizó mediante una 
entrevista con la Directora Ejecutiva de la Fundación VOLAR, así como la 
revisión de documentos e información existentes dentro la organización. 
 
· Identificación de actividades y procesos. Se identifican los procesos existentes 
que abarcará el sistema de calidad, así como procesos nuevos para facilitar el 
manejo del manual de calidad. 
 
· Establecimiento de la política y objetivos de calidad. Estos se establecieron 
mediante el análisis de documentos existentes en a Fundación VOLAR, 
realizado por miembros directivos y Betsy Trujillo Muñoz, como Coordinadora 
de Calidad de la versión de creación. 
 
· Desarrollo de los elementos 4, 5, 6, 7 y 8 de la norma ISO 9001:2000. Conforme a 
las necesidades de la Organización se desarrolla la documentación del 
Sistema de Gestión de Calidad. Los documentos dentro de la Fundación no 
tenían una estructura estandarizada, ya se modificaban a conveniencia y no se 
manejaba ningún tipo de control y además existía la amenaza de manejar 
documentos inadecuados o duplicar documentos ya existentes. 
 
 
7.3  POBLACIÓN Y MUESTRA 
 
La población de interés para este proyecto la constituye todo el personal de la 
Fundación VOLAR, desde los miembros administrativos hasta el  voluntariado. 
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7.4 VARIABLES DE LA INVESTIGACIÓN 
 
TABLA 2.  Operacionalización de las variables de investigación 
 
Variable Definición Dimensiones Indicador Índices 
Sistema de 
Gestión de la 
Calidad 
Forma como la 
organización 
realiza la gestión 
empresarial 











y aprobados Requisitos de a Documentación 
-Política de calidad 
-Objetivos de calidad 







de la Dirección 




del Sistema de 
Gestión de la 
Calidad, 




controlan al más 
alto nivel en la 
organización 
Compromiso de la 
dirección 
-Política de calidad 






Enfoque al cliente -Matriz de requisitos de los clientes 
Política de calidad 
-Direccionamiento 
estratégico 
-Difusión de la 
política de calidad 
-Política de calidad 
-Revisión gerencial 













Revisión por la 
dirección 
-Manual de revisión 










del Sistema de 






-Manual de calidad 
-manuales del 





y aprobados Recursos 
Humanos 
-Manual de calidad 
-manuales del 
proceso Gestión de 
Recursos 
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-Manual de calidad 
-manuales del 
proceso Gestión de 
Recursos Nº de 
documentos 
elaborados 
y aprobados Ambiente de 
trabajo 
-Manual de calidad 
-manuales del 
proceso Gestión de 
Recursos 
-Panorama de 









servicios de alta 
calidad 

















-requisitos del cliente. 
-Procedimientos 
coordinación de 
voluntarias y central 
de ayudas 
-Manejo de quejas y 
reclamos 
-Recepción de datos 
y solicitudes de 
Beneficiarios 
Compras 
-Proceso de compras 
-Registros asociados 
con el procedimiento 
de compras. 
-Procedimiento: 
















el fin de verificar 
el desempeño de 
los procesos, de 
acuerdo con lo 
planeado 
Generalidades Seguimiento al 
sistema de Gestión 












































preventivas y de 












· Falta de recurso económico para cumplir con todas las proyecciones. 
· La sede no suple con las necesidades de espacio existentes. 
· No hay compromiso por parte del voluntariado en las actividades que 
representan disponibilidad de tiempo fijo o un esfuerzo extra. 
· Se considera internamente que por ser pequeña no tiene estructura 
administrativa, ni de funcionamiento. 
· Desconocimiento por parte de los administrativos de leyes, entorno y otros 
externos 
· Baja calidad de la información secundaria de fuente externa, como bases de 
datos poblacionales, proyecciones natales de la población desamparada. 
· Experiencias de fracaso en proyectos adelantados anteriormente. 
· No tienen plan de mercadeo y  algunas de las voluntarias no conocen el 
alcance de la fundación. 
· Imagen no reconocida (herramientas publicitarias). 
· No hay Plan de desarrollo (parte del plan de mercadeo). 
· Falta de motivación para los miembros de la Fundación. 
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· No se tiene control de los documentos necesarios para el funcionamiento de 
la fundación, se presenta duplicidad de la información al elaborar varias 





· Experiencias anteriores, en donde la unión y el compromiso del voluntariado 
ha dado excelente resultado. 
· Recurso humano con 36 voluntarias inscritas en el libro de socias y 60 
voluntarias en hoja de trabajo; además cuenta con un grupo de profesionales 
en diferentes áreas de la proyección social y con líderes que apoyan la 
comunidad. 
· Los miembros del voluntariado tienen facilidad para algunas labores debido a 
que se encuentran posicionadas socialmente. 
· La Fundación Volar tiene vínculos con instituciones de protección. 
· Característica de amor y entrega en el servicio. Disponibilidad de tiempo. 
· Importantes contactos para conseguir recursos en el exterior.  
· Capacidad de liderazgo en el grupo; dentro del voluntariado valores y 
sentimientos como: Calor humano interno, Calidad moral, Altruismo, 
Idoneidad social. manejo de relaciones Políticas; el recurso humano de la 




Oportunidades :  
 
· Posibles convenios con entidades como la U.T.P, el SENA, organizaciones 
privadas. 
· Leyes que favorecen con exención de impuestos a las empresas que apoyen 
obras benéficas. 




· Altas tasas de desempleo y subempleo en el departamento de Risaralda. 
· Desconocimiento del gobierno de su obligación social con la población. 
· Deserción escolar de la población menos favorecida. 
· Daño constante al medio ambiente y ecosistemas de la región, lo que 





7.6 DIAGNÓSTICO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD EN LA 
FUNDACIÓN VOLAR 
 
CARACTERÍSTICA NO EXISTE 
DOCUMENTADO NO 
IMPLEMENTADO 
Objetivos de calidad.  X 
Manual de procedimientos.  X 
Manual de funciones.  X 
Manual de calidad.  X 
Control de documentos.  X 
Control de registros.  X 
Sistema de gestión de la 
calidad.  X 
Programas de auditoría 
interna.  X 
Política de mejoramiento 
continuo.  X 
Acciones correctivas.  X 
Planes de capacitación de 
personal.  X 
Evaluación de 
proveedores.  X 
Compromiso de la 
dirección.  X 
Evaluación de 
conocimientos de la norma 
ISO 
 X 













· La documentación del Sistema de Gestión de Calidad de la Fundación VOLAR 
se realiza teniendo en cuenta que presta servicios con características 
netamente sociales a población desprotegida y en riesgo del departamento de 
Risaralda, Buscando conseguir la satisfacción del cliente. 
 
· Con la documentación y posterior implementación y certificación de la 
Fundación Volar, se podrán alcanzar muchas metas de crecimiento y 
sostenimiento de la Fundación, como organización de características únicas en 
el Departamento. 
 
· Dentro de la Fundación volar existe el compromiso desde la alta dirección, con  
el Sistema de Gestión de Calidad y su sostenimiento. 
 
· La estructura documental lograda con la Documentación del Sistema de Gestión 
de Calidad, se traduce en mejor aprovechamiento de recursos dentro de la 
Fundación. 
 
· En el manual de calidad, se expresan los procesos existentes dentro de la 
fundación y la relación que entre ellos existen. 
 
· Los procesos dentro de la fundación están ligados a indicadores que permiten 
medir su efectividad y el cumplimiento de metas propuestas. 
 
· La implementación del sistema de Gestión de calidad de la Fundación Volar 









· Iniciar la implementación en un tiempo máximo de dos (2) meses y con la 
certificación en un tiempo máximo de cuatro (4) meses, para que se puedan 
lograr los objetivos propuestos. 
 
· Después de implementado el Sistema de Gestión de Calidad, cada que se 
realice un cambio significativo dentro de la organización, debe representarse 
ese cambio dentro de los documentos que componen el sistema. 
 
· Realizar sensibilización a todo el personal (administrativo y voluntariado) sobre 
diferentes temas relacionados con la norma ISO9001-2000, antes durante y 
después de la certificación. 
 
· Darle un uso apropiado a los documentos del Sistema de Gestión de Calidad, 
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